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No. 020 /PCTMAR-2026

Bogota D.C., 13 de enero de 2026

Doctor

ROBERTO CARLOS PARRA BORREGO
Jefe Oficina Relacién con el Ciudadano
Ministerio de Defensa Nacional

Bogota. D.C.

Asunto: Informe de atencioén y orientacién al ciudadano COTECMAR - IV trimestre 2025

Con toda atencion me permito informar el resultado del asunto en referencia.

A.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, CONSULTAS, DENUNCIAS,
FELICITACIONES (PQRSCDF)

1. ESTADO SOLITUDES PENDIENTES

1.1 PERIODOS ANTERIORES

Para el lll trimestre 2025 se recibieron PQRSCDF, las cuales fueron atendidas en su
totalidad como se presenta en la tabla No.1.

TERCER TRIMESTRE 2025

RECIBIDAS

PERIODO
ANTERIOR

RESULETAS A LA
FECHA

PENDIENTE POR
RESOLVER

No DE DIAS
VENCIDOS

% PENDIENTE POR
RESOLVER

160

160

0

0

0

Tabla No. 1
PQRSCDF Il Trimestre 2025

1.2 PERIODO ACTUAL

En la tabla No.2 se presentan 155-PQRSCDF recibidas y tramitadas en el IV
trimestre-2025.

CUARTO TRIMESTRE 2025
RECIBIDAS RESUELTAS A LA PENDIENTE POR No DE DIAS % PENDIENTE POR
PERIODO ACTUAL FECHA RESOLVER VENCIDOS RESOLVER
155 155 0 0 0
Tabla No.2

PQRSCDF IV Trimestre 2025
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1.3 GESTION DE PQRSCDF VENCIDAS - IV TRIMESTRE 2025

Hace referencia a la reiteracién efectuada por una vez a las Gerencias y Oficinas
competentes de dar respuestas a las PQRSCDF.

TOTAL RESPUESTAS
REITERACIONES DEFINITIVAS
0 0
Tabla No. 3

PQRSCDF vencidas IV TRIM. 2025

2. RESULTADO DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS POR CLASE DE ASUNTO - IV
TRIMESTRE 2025

PQRSCDF IV
Trimestre 2025

155

nnnnnnn

Grafica No. 1
Numero de PQRSCDF recibidas IV trimestre 2025

En la grafica No.1 se evidencia las 155-PQRSCDF recibidas: 70 peticiones, la
clasificacion mas significativa, correspondiente al 45,16%; seguida con igual valor de 70
consultas con el 45,16%; 8 sugerencias correspondientes al 5,16% del total, y 7
felicitaciones con una participacion del 4.52%. No se reportaron quejas y reclamos para
el trimestre evaluado.

Referente a las 70 peticiones cuya clasificacion es la mas significativa del IV trimestre
2025: 64 han sido de gestion de la Oficina Juridica (OFJUR) relacionadas con derechos
de peticiones y solicitudes Informacion; Desde la Gerencia Financiera y Administrativa
(GEFAD) fueron tramitadas 6 solicitudes de certificaciones tributarias-GEFAD.

En lo relacionado a las 70 Consultas, se realiz6 el tramite de 44 relacionadas con temas
comerciales tales como; cotizaciones, informacion de buques, ofertas; 12 relacionadas a
tematicas de talento humano por ejemplo pasantias, retenciones salariales, notificacion
de incapacidad, verificacion laboral, oportunidades laborales; 4 relacionadas a temas de
comunicaciones sobre solicitudes de visitas a la Corporacion y 10 relacionados con
proveedores.
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Comparativo PQRSCDF
11l Trimestre Vs IV Trimestre 2025
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Grafica No. 2

Comparativo PQRSCDF recibidas Ill Trimestre VS IV trimestre 2025

Con relacion al tercer trimestre 2025, el numero de PQRSCDF recibidas disminuyé en el
cuarto trimestre, pasando de 160 a 155. Las peticiones pasaron de 72 a 64 al cierre del
cuarto trimestre. En cuanto a las sugerencias disminuyd en 6 con respecto al trimestre
anterior, de igual modo las felicitaciones pasaron de 14 a 7.

Contrario a lo anterior, las consultas aumentaron, de 41 a 70 recibidas.

3. SOLICITUDES RECIBIDAS POR CLASE DE ASUNTO - IV TRIMESTRE 2025
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Grafica No. 3

PQRSCDF VI TRIM 2025

Se presenta en la tabla No. 4, los aspectos que presentaron mayor recurrencia, asi:
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IV Trimestre 2025

Aspectos Peticiones | Quejas | Reclamos | Sugerencias | Consultas | Denuncias | Felicitaciones
Aspectos
misionales 64 0 0 8 48 0 7
Aspectos

P 0 0 0 0 0 0 0

contenciosos
Aspectos de

contratacion 0 0 0 0 0 0 0
Aspectos de
personal 0 0 0 0 12 0 0
Aspecto  de
logistica y 6 0 0 0 10 0 0
Administracion

Total 70 0 0 8 70 0 7

% 45.2% 0 0 5.2% 45.2% 0 4.5%
Tabla No. 4

Aspectos relacionados con las PQRSCDF IV Trimestre 2025

Total, Peticiones: 45.2% relacionadas a aspectos misionales, de personaly de logistica
y administracion.

Total, Consultas : 45.2, % que pertenecen a aspectos misionales, de personal, logisticos
y administrativos.

Total, Sugerencias: 5.2% derivadas de las percepciones de los clientes de las
diferentes Lineas de Negocios (reparaciones, construcciones y servicios a la industria)
con relacioén a los servicios de prestados.

Total, Felicitaciones: 4.5% correspondientes a la satisfaccion de la prestacién de los
servicios de las diferentes Lineas de Negocios por parte de Clientes de Reparaciones y
Construcciones, Servicios a la industria.

Total, Quejas: 0%. No se recibieron quejas.

Total, Reclamos: 0%. No se recibieron reclamos.

Total, Denuncias : 0. No se recibieron denuncias

4. SOLICITUDES RECIBIDAS POR MEDIO DE RECEPCION

Para el IV trimestre 2025, el canal mas utilizado fue el correo electronico con el 90,32%
de uso en relacién con otros canales de recepcion. Ver tabla No. 5.
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CANALES DE RECEPCION
Canal de recepcion de o
PORSCDF CANTIDAD %
Correo Electronico 140 90.32
OTROS CANALES DE ATENCION NO DE RECEPCION
Linea de Transparencia 0
Encuest{a a Qlientes 15 9.68%
Reparaciones y Construcciones
TOTAL 155
Tabla No. 5

Solicitudes por canal recepcion - IV TRIM 2025

5. ANALISIS DE CAUSAS Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS
PQRSCDF.

Para la documentacion de acciones correctivas derivadas de las evaluaciones de
satisfaccion y percepcion de Clientes en el marco de la mejora continua se cuenta el sistema
de gestidn de calidad y se registran en la herramienta Isolucién. Para el presente trimestre
de acuerdo los resultados de percepcion y de favorabilidad en el servicio no se registraron
oportunidades de mejora.

6. IMPACTO DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS

Estd relacionado con la medicién de los factores generadores de satisfaccion e
insatisfaccion, en las encuestas de satisfaccion de 35 clientes atendidos durante el IV
trimestre 2025 (17 reparaciones unidades de la Armada Nacional y 11 reparaciones
particulares, 3 Construcciones, 4 Servicios a la industria) en la cual se evallan seis
dimensiones por encuesta.

La calificacién promedio para este periodo fue de 4,5 en una escala de 1 a 5 que se
manifiesta en la D.M N0.42222 de 2016*. Ver Tabla No.6

MEDICION DE SATISFACCION

TOTAL, TRAMITES EVALUADOS TOTAL, PARTICIPANTES QUE | CALIFICACION PROMEDIO DE 1
CALIFICARON EL SERVICIO A5
Se atendieron 35 Clientes, 17 unidades
Armada  Nacional, 11  Clientes 35 45
particulares, 3 Construcciones ARCy 4 '
Servicios a la industria
Tabla No. 6

Medicion Satisfaccion de Clientes IV Trimestre 2025

! Directiva Ministerial nro.42222. Que trata de la articulacion y coordinacién de la atencion y servicio ciudadano en el sector defensa.
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CONCEPTOS FAVORABLES

Felicitaciones 7
Opiniones positivas 0
Agradecimientos 0
Calificacion positiva de percepcién
del servicio Excelente (4.5a5)y 35
Buena (3.5a4.5)
Total

Tabla No. 7

Conceptos Favorables

CONCEPTOS DESFAVORABLES

Quejas 0
Reclamos 0
Opiniones negativas 0

Calificacion negativa de percepcién
del servicio 0
Regular (2.5a3.5)y Malo (1 a 2.5)

Total 0

Tabla No. 8
Conceptos Desfavorables

De acuerdo con la informacién consolidada, se evidencia una percepcion de favorabilidad
del 100% de COTECMAR por parte de los usuarios de los servicios de. Ver grafica No.3

Impacto del Servicio/ Favorabilidad

B CONCEPTO FAVORABLES ® CONCEPTOS DESFAVORABLES

Gréfica No. 4
Impacto del servicio IV TRIM 2025
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B. DEMOCRATIZACION DE LA GESTION PUBLICA

A través de la pagina corporativa www.cotecmar.com se mantiene a disposicién de los
grupos de interés informacién relacionada con politicas internas, estatutos, plan de accién
estratégico, servicios, regulaciones, procedimientos y trdmites, localizacién, horario, cargo a
guien dirigirse en caso de reclamo, distribucién presupuestal de proyectos de inversion e
indicadores de gestion, con el fin de racionalizar tramites y procedimientos administrativos
para proveedores, clientes, visitantes, empleados, etc.

C. LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

En la pagina www.cotecmar.com, en el enlace https://www.cotecmar.com/transparencia se
puede hacer uso de diferentes herramientas gue la Corporacion pone a disposicion de sus
contrapartes (socios, clientes, proveedores y funcionarios).

En el enlace https://www.cotecmar.com/auditoria-interna se relacionan: las auditorias de la
Contraloria General de la Republica; el Comité de Auditoria; la evaluacién independiente del
estado del Sistema de Control Interno SCI, informe de evaluacién del Control Interno
Contable; Programa de Transparencia y Etica de COTECMAR,; el Sistema de Autocontrol y
Gestion de Riesgos Integral de Lavados de Activos, Financiacidon del Terrorismo y
Financiamiento de la Proliferacion de Armas de Destruccion Masiva LA/FT/FPDAM -
SAGRILAFT - COTECMAR vy los entes de control que vigilan a COTECMAR.

D. CONCLUSIONES

1. En relacién con las PQRSCDF, recibidas en el IV trimestre 2025 se comprueba el
funcionamiento del canal de recepcién en la Corporacioén por medio de la pagina web.

2. La Oficina Juridica de la Corporacion atiende el mayor nimero de PQRSCDF
relacionadas con derechos de peticién, seguido de las consultas al area Comercial
derivado de las funciones misionales de la Corporacién en atencién al Plan de Negocios
de la Corporacion y de las percepciones de satisfaccion de los clientes.

3. Los tiempos de las respuestas a las PQRSCDF se encuentran dentro de los plazos
establecidos por ley.

Atentamente,

\

Vicealmirante LUI FE’ﬁNAN O MARQUEZ VELOSA
Presidente COTECMAR
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